Estudio del engagement laboral en trabajadores de atención al público de Scotiabank, Arequipa 2017 by León Ponce, Mónica Gabriela
 
  
UNIVERSIDAD CATÓLICA SAN PABLO  
  
  
FACULTAD DE CIENCIAS ECONÓMICO EMPRESARIALES Y HUMANAS  
  
  
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS  
  
  
Tesis para optar el Título Profesional de Licenciada en Administración de Negocios  
  
 “Estudio del Engagement laboral en trabajadores de atención al público de  
Scotiabank, Arequipa 2017”.  
  
  
Presentado por:  
Mónica Gabriela León Ponce  
  
Asesor:   
Oscar Horacio Ramírez Lazo  
  
  








La presente investigación se realizó con la finalidad de estudiar el 
engagement laboral (compromiso) de los trabajadores del área de atención al 
cliente de las áreas de ventanilla y de plataforma del banco Scotiabank en la ciudad 
de Arequipa. Se partió de la descripción de diversos temas relacionados con la 
motivación, la satisfacción laboral, el comportamiento organizacional, psicología 
positiva, entre otros; para luego pasar a la explicación del burnout (estar quemado 
en el trabajo) antecedente y originador del engagement, todos estos conceptos 
son importantes ya que el engagement laboral se refiere a qué tan comprometidos 
están los colaboradores con su trabajo, El engagement en el trabajo se define de 
la siguiente forma:   
  
“El engagement es un estado mental positivo, satisfactorio y relacionado al 
trabajo, caracterizado por vigor, dedicación y absorción. Más que un estado 
especifico y momentáneo, el engagement se refiere a un estado afectivo – 
cognitivo más persistente e influyente, que no está enfocado sobre un 
objeto, evento, individuo o conducta en particular. El vigor se caracteriza por 
una gran voluntad de dedicar el esfuerzo al trabajo y la persistencia ante las 
dificultades. La dedicación se refiere a estar fuertemente involucrado en el 
trabajo y experimentar una sensación de entusiasmo, inspiración, orgullo, 
reto y significado. La absorción se caracteriza por estar totalmente 
concentrado y felizmente inmerso en el trabajo, de tal manera que el tiempo 
pasa rápidamente y se experimenta desagrado por tener que dejar el 
trabajo”. (Schaufeli, Salanova, González– Romá y Bakker, 2001)  
  
Como se puede apreciar el engagement es una herramienta que permite de 
manera diferente (a las normalmente utilizadas) evaluar la motivación del 
trabajador desde una perspectiva positiva, acercándose al tema viendo qué tan 
comprometidos se sienten los trabajadores.      
 A partir de esto se  detectó el grado de engagement con el cual cuentan 
dichos trabajadores, encontrando que existe un nivel de engagement positivo en 
el objeto de estudio, pero este podría ser mejor ya que sobre un puntaje de 6 (1 = 
Nunca, 2 = Casi nunca, 3 = Algunas veces, 4 = Regularmente, 5 = Bastantes veces, 
6 = Siempre), se tiene un puntaje general promedio de 4.18. Para determinar el 
nivel de engagement de los colaboradores se hizo mediante la aplicación de la 
técnica de la encuesta usando el instrumento UWES (Utrecht Work Engagement 
Scale), es una investigación de tipo no experimental debido a que no se manipulan 
deliberadamente las variables (“engagement” y los “trabajadores de atención al 
cliente”). Es de corte transversal o transaccional porque recolectan datos en un 
solo momento, en un tiempo único. Se utilizó un muestreo no probabilístico por 
conveniencia realizado al total de trabajadores (50 trabajadores entre los 21 y 40 
años de todas las agencias de la ciudad de Arequipa) de las áreas de atención de 
cliente del Scotiabank.   
Según los resultados obtenidos por la aplicación del cuestionario UWES, se 
obtuvo un promedio de respuesta de 4.18 sobre la escala propuesta, la cual se 
encuentra dentro de la respuesta "regularmente" esta es una respuesta positiva, 
dentro de la escala utilizada solo se encuentra a un punto por encima de "algunas 
veces", lo cual no necesariamente es malo, pero no llega a los niveles de 
respuestas como "bastantes veces" o "siempre";  además se detectó que tanto 
ventanilla como plataforma tienen un promedio de respuesta de 4.05 y 4.4 
respectivamente; ambos llegan a tener engagement sobre todo el área de 
plataforma, en cuanto a ventanilla se puede decir que aprueba raspando el 
engagement.  
Ante estos resultados se propone una solución a cada dimensión del 
engagement: vigor, dedicación y absorción.  
• Para el vigor se propone aplicar la metodología Appreciative Inquiry.  
• Para la dedicación se recomienda buscar retroalimentación del personal de 
las diferentes áreas y niveles, además de participar en actividades de 
responsabilidad social.  
• En cuanto a la absorción se recomienda manejar una nueva política de 
incentivos los cuales permitan mediante la técnica de la entrevista personal 
determinar los componentes que son importantes dentro de su trabajo.   
Con todo ello se lograría incrementar el grado de engagement en los 
trabajadores del Scotiabank de las áreas de atención al cliente, y por consecuencia 
la productividad de la empresa, manteniéndola sostenible en el tiempo.   
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ABSTRACT   
  
This research was carried out with the purpose of studying the work 
engagement of the workers of the customer service’s area of the bank 
Scotiabank in the city of Arequipa. During the present investigation, we started 
with the description of various topics related to motivation, job satisfaction, 
organizational behavior, and others; to then move on to the explanation of 
burnout (being burned at work) and engagement, all these topics are important 
because work engagement refers to how committed the workers are to their 
work. Work engagement is defined as:  
  
“Engagement is a positive, fulfilling, work-related state of mind that is 
characterized by vigor, dedication, and absorption. Rather than a 
momentary and specific state, engagement refers to a more persistent and 
pervasive affective-cognitive state that is not focused on any particular 
UWES Manual; page 5 object, event, individual, or behavior. Vigor is 
characterized by high levels of energy and mental resilience while working, 
the willingness to invest effort in one’s work, and persistence even in the 
face of difficulties. Dedication refers to being strongly involved in one's work 
and experiencing a sense of significance, enthusiasm, inspiration, pride, and 
challenge. Absorption, is characterized by being fully concentrated and 
happily engrossed in one’s work, whereby time passes quickly and one has 
difficulties with detaching oneself from work”. (Schaufeli, Salanova, 
González– Romá y Bakker, 2001)  
   
      How it can see the engagement is a tool that allows in a different way (to  
those normally used) evaluate the motivation of the workers from a positive 
perspective, approaching the issue seeing how committed the workers feel.  
  
From this, the degree of engagement with which these workers count was 
detected, finding that there is a positive level of engagement in the object of 
study, but this could be better because of a score of 6 (1 = Never, 2 = Almost 
never, 3 = Sometimes, 4 = Regularly, 5 = Many times, 6 = Always), it have a 
general score of 4.18. To determine the level of engagement of the collaborators 
was done by applying the technique of the survey with the UWES (Utrecht Work 
Engagement Scale), is a non-experimental research because the variables 
engagement and customer service workers aren’t deliberately manipulated. It 
is cross-sectional or transactional because they collect data in a single moment, 
in a single time. A non-probabilistic sampling was used for convenience of the 
total number of workers (50 workers between 21 and 40 years old from all 
agencies in the city of Arequipa) from the customer service areas of Scotiabank.  
  
According to the results obtained by the application of the UWES 
questionnaire, an average response of 4.18 was obtained on the proposed 
scale, which is within the response "regularly" this is a positive response, within 
the scale used is only found a point above "sometimes", which is not necessarily 
bad, but doesn’t reach the levels of responses like "enough times" or "always"; 
It was also detected that both the window and the platform have an average 
response of 4.05 and 4.4 respectively; both get to have engagement on the 
whole platform area, as far as window can be said that approves scraping the 
engagement.  
  
Given these results, a solution is proposed to each dimension of the 
engagement: vigor, dedication and absorption.  
• For energy it is proposed to apply Appreciative Inquiry methodology.  
• For the dedication it is recommended to seek feedback from the staff of the 
different areas and levels, as well as participate in social responsibility 
activities.  
• With regard to absorption, it is recommended to manage a new policy of 
incentives, which allows using the technique of personal interview to 
determine the components that are important in your work.  
  
With all this, it would be possible to increase the level of engagement among 
the Scotiabank employees in the customer service areas, and consequently, 
the productivity of the company, keeping it sustainable over time.  
  
Keywords: Work engagement, energy, dedication, absorption, burnout, job 
satisfaction, motivation.  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
